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Abstrack 
 
 
Competition in today's business world where more and more increasingly stringent 
existing competitors, causing each company must always be able to give the best to 
its customers in order to defend themselves and gain the loyalty of the customers. So 
as to maximize every aspect of there being an absolute thing that must be done by 
each company, one example is in terms of service. Thus the authors are interested in 
doing a research study on the impact of e-service quality conducted by PT. TIKI 
Tangerang. The purpose of this study was to analyze the influence of e-service 
quality on e-satisfaction and the impact that caused the e-loyalty towards the PT. 
TIKI Tangerang. Research on PT. TIKI Tangerang constituted by a factor 
incomplete and not maximal e-service quality is there, where the impact of lowering 
the level of satisfaction of customer loyalty even in PT. TIKI Tangerang. The method 
used is the method of associative research, with the collection of data obtained from 
customer PT. TIKI Tangerang who filled in a questionnaire. And using path analysis 
techniques, so that the results are there, found a strong relationship and a very 
strong between the three variables with a positive and significant influence. 
 
 
 
 
Key Word 
e-service quality, e-satisfaction, e-loyalty  
 
 
 
 
UNIVERSITAS BINA NUSANTARA 
_________________________________________________________________ 
School of Business Management 
Jurusan Management 
Skripsi Sarjana Ekonomi 
Semester Genap tahun 2014/2015  
 
 
ANALISIS PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP E-
SATISFACTION DAN DAMPAKNYA TERHADAP E-LOYALTY PADA 
PELANGGAN PT. TIKI TANGERANG 
 
TOMMY WIJAYA           1501175810 
 
Abstrak 
 
 
Persaingan di dunia bisnis saat ini semakin ketat dimana semakin banyaknya 
kompetitor yang ada, menyebabkan setiap perusahaan harus selalu dapat 
memberikan yang terbaik kepada para pelanggannya agar dapat mempertahankan diri 
dan mendapatkan loyalitas dari para pelanggan. Sehingga memaksimalkan setiap 
aspek yang ada menjadi hal mutlak yang harus dilakukan oleh setiap perusahaan, 
salah satu contohnya adalah dalam hal pelayanan. Maka dari itu penulis tertarik 
untuk melakukan riset penelitian mengenai pengaruh dari e-service quality yang 
dilakukan oleh PT. TIKI Tangerang. Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisis 
pengaruh e-service quality terhadap e-satisfaction dan dampak yang di timbulkan 
terhadap e-loyalty pada PT. TIKI Tangerang. Penelitian terhadap PT. TIKI 
Tangerang didasari oleh faktor kurang lengkap dan belum maksimalnya e-service 
quality yang ada, dimana dampak menurunkan tingkat kepuasan bahkan loyalitas 
pelanggan pada PT. TIKI Tangerang. Metode penelitian yang digunakan adalah 
metode penelitian asosiatif, dengan pengumpulan data yang diperoleh dari pelanggan 
PT. TIKI Tangerang yang mengisi kuisioner. Serta menggunakan teknik Path 
Analysis, sehinggan dari hasil yang ada, ditemukan adanya hubungan yang kuat dan 
sangat kuat antara ketiga variabel dengan pengaruh yang positif dan signifikan.  
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